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ABSTRAK 
 

 
Bisnis Pariwisata, khususnya inbound tourism merupakan salah satu industri yang 
paling berkembang di Pulau Bali. Dengan tingginya angka wisatawan ke Pulau 
Bali, tentunya terdapat peran dari biro perjalanan wisata (travel agent) yang 
berkontribusi aktif dalam membangun hal tersebut. Dalam hal ini, strategi customer 
relationship management (CRM), khususnya dalam hal B2B marketing yang 
digunakan oleh perusahaan tentunya mengambil peranan yang penting dalam 
menciptakan retensi bisnis. Konsep yang akan digunakan adalah CRM Model Value 
Chain oleh Buttle. Metode Penelitian yang digunakan adalah Studi Kasus dan 
dengan analisis data kualitatif dengan metode pattern-matching. Sebagaimana 
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana strategi CRM dari travel 
agent Bali, dalam hal ini menggunakan objek PT Explorasi Nusantara. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa pendekatan pada trade show, EXPO, dan Event 
Travel Industry lainnya berperan aktif dalam membangun sinergi. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa travel agent Bali (Nexplorer) dalam proses pelaksanaan CRM 
tidak hanya menggunakan satu strategi, melainkan beberapa strategi yang 
bersinergi dalam kesatuan dari berbagai pihak seperti hotel, partner agent, tour-
guide, transportasi, hingga pemerintah untuk mendukung aktivitas inbound 
tourism. 
 
 

Kata kunci: Business-to-Business (B2B), Biro Perjalanan Wisata. CRM (Customer 
Relationship Management), Inbound Tourism,  
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ABSTRACT 
 

The tourism business, especially inbound tourism, is one of the most growing 
industries on the island of Bali. With the high number of tourists to the island of 
Bali, of course there is a role for travel agents who actively contribute to building 
this. In this case, customer relationship management (CRM) strategies, especially 
in terms of B2B marketing used by companies, certainly play an important role in 
creating business retention. The concept that will be used is the CRM Value Chain 
Model by Buttle. The research method used is a case study and qualitative data 
analysis using the pattern-matching method. As the aim of this research is to find 
out what the CRM strategy of Bali travel agents is, in this case using the object PT 
Explorasi Nusantara. The research results show that the approach to trade shows, 
EXPOs and other Travel Industry events plays an active role in building synergy. 
The research results show that Bali travel agents (Nexplorer) in the process of 
implementing CRM do not only use one strategy, but several strategies that work 
together in synergy with various parties such as hotels, partner agents, tour-guides, 
transportation, and the government to support inbound tourism activities. 

 

Keywords: Business-to-Business (B2B), CRM (Customer Relationship 
Management), Inbound Tourism, Travel Agent.   
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